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1   JOHDANTO 
 
Tämän kehitystyön tarkoituksena on Kiinteistötekniikka KS Kitek Oy:n laadun toi-
mintajärjestelmän kirjaaminen ja toimintojen selkeyttäminen ja yhtenäistäminen. Ke-
hitystyö on alkanut silloin, kun yrityksen vanhin osa on aloittanut toimintansa, ja työ 
tulee jatkumaan niin kauan kuin yritys tulee toimimaan. Toisin sanoen laatukäytänteet 
ovat pääosin jo olemassa varsinkin urakkaprosessien osalta, sen sijaan töiden kirjaami-
sen, seurannan ja jälkipalautteiden osalta on korjattavaa. Laadunhallinta toteutuu pro-
sessien hallinnan kautta. Laatujärjestelmä, joka tämän työn lopputulos on, tehdään 
myös Inspectan Green Card kelpoiseksi. Rakentamisen Laatu RALA-pätevyyttä on 
haettu tämän prosessin aikana.  Laatu ja laadun seuranta on tämän päivän yrityksissä 
erittäin tärkeää, kuten se on ollut aina.  
Paitsi että puhutaan toiminnan laadusta, pitää myös puhua myös sisäisestä laadusta ja 
järjestelmät tulee sopeuttaa oikeaan toimintaympäristöön. ISO 9001- järjestelmää pi-
detään yleisesti talotekniikkaurakointiin liian raskaana, koska se on räätälöity lähinnä 
teollisuuden tarpeisiin. Useat yritykset, esimerkiksi kansainvälisesti suuri alan toimija 
Honeywell, ovat luopuneet ISO 9000 ja ISO 14000 sertifioinneista ja korvannut ne 
omilla laatusertifioinneillaan.  
Tässä työssä laaditun laatujärjestelmän rakentamiseen liittyy yrityksen taustoista joh-
tuvien eri käytäntöjen yhdenmukaistaminen. Laatujärjestelmä kattaa koko henkilöstön 
toiminnan. Tämän työn konkreettiset sivutuotteet ovat yrityskohtainen  KS Kitek Oy:n 
laatukäsikirja (liite 1),  laadun toimintaohjeet KS Kitek Oy:n henkilökunnalle (liite 2) 
sekä yhtiön käytössä olevien liitteiden ja lomakkeiden yhtenäistäminen. Ohjeistukses-
sa on pyritty ottamaan huomioon toimintaympäristön vaatimukset ja konsernin omat 
laatukäytänteet. 
KS Kitek Oy:n laatujärjestelmien kirjaaminen tuli ajankohtaiseksi myös siksi, että 
yrityksen suhteellisen nopea kasvu, joka on tapahtunut sekä orgaanisesti että yritysos-
toin, on saavuttanut Keski-Suomen alueella markkinajohtajan aseman yrityksen pää-
toimialan LVIS-urakoinnin osalta. Laadun takaaminen osaltaan tulee jatkossa autta-
maan markkinaosuuksien säilyttämisessä. 
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Tämän työn alussa esitetään ensin laadun käsitteitä, esitellään KS Kitek Oy yrityksenä 
sekä Green Card- ja Rakentamisen Laatu RALA- pätevyydet.  Seuraavaksi kartoite-
taan ongelmat, jotka nojautuvat Inspectan auditointeihin sekä henkilökunnan haastatte-
luihin. Sitten esitetään ongelmien ratkaisuja ja kerrotaan yrityksen laadun kehittämis-
toimista tämän työn aikana. Myös henkilöstön vastuualueita tarkennetaan ja urakointi-
prosessi esitetään. 
 
 
2   LAATU KÄSITTEENÄ 
 
Lecklinin mukaan laatu on yrityksen sisäisten toimintojen erinomaisuutta. Tällöinkin 
on mukana asiakkaita, sillä ajattelumallin mukaan työtoverit nähdään sisäisinä asiak-
kaina. Sisäinen laatu on saavutettu, kun työntekijät huomioivat toiminnassaan koko 
asiakasketjun sisäisistä asiakkaista ulkoisiin. Laadukkaalla sisäisellä toiminnalla yritys 
hallitsee esimerkiksi kustannuksia, joita syntyy informaatiokatkoksista, päällekkäisestä 
työstä tai virheiden korjaamisesta. Toisaalta kilpailulaadussa otetaan huomioon kilpai-
lijoiden toiminta: yrityksen laatu on riittävää, kun se on tasoissa kilpailijoiden kanssa. 
Yritykselle tärkein näkökulma on asiakkaan kokema laatu, toisin sanoen tyydyttääkö 
tuote tai palvelu asiakkaan kaikki tarpeet ja odotukset muiden näkökulmien tukiessa 
tätä. /1./ 
Sydänmaanlakka menee vielä pidemmälle ja jakaa älykkään organisaation johtamisen 
kolmeen tasoon, suorituksen, osaamisen ja tiedon johtamiseen. Suorituksen johtami-
nen lähtee yksilön työstä ja tehtävistä. Osaamisen johtaminen keskittyy organisaation 
visioihin ja strategiaan. Tiedon johtaminen lähtee organisaatioon kerääntyneestä tie-
dosta ja kokemuksesta ja keskittyy tiimien tasolle. Älyn kasvattaminen palautuu näin 
organisaatioiden perustoimintoihin, strategian luomiseen, toimenkuvien määrittelyyn, 
suorituksen arviointiin, tiedon hankintaan ja käyttöön. Perustan on oltava kunnossa, 
jotta organisaatio voi oppia ja jotta ihminen jaksaa jatkuvaa oppimista. /2./ 
 
Kari Uusitalo käsittelee väitöskirjassaan laadun olemusta seuraavasti: Laadun valvon-
taan on herätty 1980-luvulla. Vaikka laatu onkin helpompi mieltää valmistavan teolli-
suuden tuotteisiin on sen merkitys helppo ymmärtää minkä tahansa organisaation toi-
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minnassa. Toisin sanoen laatu voidaan määritellä tuotteen kautta siten, että koko yri-
tysorganisaation olemassaolon ensisijaisen tarkoituksen päämäärän tulee pohjautua 
johonkin tuotteeseen. Laadun määrittely liittyy puolestaan tähän tuotteeseen ja laatua 
ei voi olla ilman laadukkaita prosesseja. Eikä myöskään laadun tuottaminen voi olla 
mahdollista ilman sopivaa organisaatiota. Organisaatio ei toimi ilman motivoivaa joh-
tamista. Japanilaisten mukaan laatu määritellään tuottajansa suorittamiksi systemaatti-
siksi toimenpiteiksi, joilla varmistetaan asiakkaita tyydyttävä laatutaso. Siinä vaihees-
sa, kun tuottavuutta ei enää voida parantaa, laadun tuottamisen merkitys korostuu. Kun 
ostajat (urakoinnin puitteissa tilaajat) huomaavat laadun parantuneen, se heijastuu vä-
littömästi asiakastyytyväisyyteen, ainakin pitäisi. Joka tapauksessa hyvin tuotettu laatu 
tuottaa pysyviä asiakassuhteita ja lisää myyntiä, jonka seurauksena yritysten kannatta-
vuus paranee. /3./ 
Standardisoimisliitto ottaa kantaa laatujärjestelmän muuttumisesta laadunvarmistamis-
järjestelmäksi eli toimintajärjestelmäksi, jossa olemassa olevat ja organisaatioon liitty-
vät toiminnot vaikuttavat tuotteiden ja palveluiden laatuun. Se on järjestelmällinen 
tapa toteuttaa yrityksen määrittelyt, tavoitteet ja suuntaukset laadun suhteen. Käytän-
nössä se tarkoittaa yksikössä olevaa organisaatiorakenteen, prosessien, menettelyjen ja 
resurssien muodostamaa kokonaisuutta ja sen tehokasta johtamista. Laadunhallintajär-
jestelmän rakentaminen ei saa olla itsetarkoitus, vaan tavoitteena on oltava parempi 
asiakasvaatimusten täyttäminen ja organisaation tehokkuuden paraneminen. Olennais-
ta onkin asiakastyytyväisyyden seuranta ja ongelmiin reagoiminen. Standardi ISO 
9001 määrittelee laadunhallintajärjestelmien vaatimukset mille tahansa organisaatiolle, 
jolle on tarpeen osoittaa organisaation kyky toimittaa jatkuvasti asiakasvaatimukset ja 
lakisääteiset vaatimukset täyttävä tuote ja jonka tavoitteena on parantaa asiakastyyty-
väisyyttä. /4./ 
 
 
3   KIINTEISTÖTEKNIIKKA KS KITEK OY 
 
Peko-konserniin kuuluva Kiinteistötekniikka KS Kitek Oy on yritys, joka toimii ra-
kennusalalla talotekniikka-urakoitsijana. Kiinteistötekniikka KS Kitek Oy on perustet-
tu v. 2000, perustajana konserninjohtaja Veli-Markku Nieminen. Yritys aloitti osta-
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malla Jyväskylän Sähköntekijät Oy:n liiketoiminnat. Vuonna 2005 KS Kitek Oy laa-
jensi toimialaansa ostamalla Kanavateos Ay:n liiketoiminnan. Vuonna 2007 KS Kitek 
Oy osti Jyväs-Sähkö Oy:n ja LVI-Suora Oy:n liiketoiminnan. Liiketoimintakaupan 
myötä Leo Tolvanen siirtyi KS Kitek Oy:n palvelukseen toimialajohtajaksi, vastuualu-
eena LV-urakointi. Syyskuussa 2008 KS Kitek Oy osti Jyväsjatermin liiketoiminnat. 
Tällä hetkellä KS Kitek Oy on alan suurin paikallinen toimija Keski-Suomessa. Vuo-
den 2009 liikevaihto oli yhteensä 13,3 miljoonaa euroa. Henkilökuntaa oli 85. Edelli-
sen lisäksi KS Kitek Oy:n tytäryhtiöitä ovat Huittisten Sähköpojat Oy (2009) ja Kuo-
pion Talotekniikka Oy (2010). Oman vaikeuskertoimensa laatujärjestelmän sisään-
ajoon tuo yrityksen sisällä vielä vaikuttavat ostettujen yhtiöiden vanhat toimintatavat.  
 
Vuoden 2010 alussa Leo Tolvanen nimitettiin aluejohtajaksi vastuualueena koko yhti-
ön toiminnallinen osa Keski-Suomessa. KS Kitek Oy:n osastot ovat: sähköosasto, il-
mastointiosasto, Lv-osasto, huolto-osasto ja Jämsän toimipiste. 
 
3.1 Inspectan Green Card 
Inspecta on pohjoismaiden johtava asiantuntija laadussa ja luotettavuudessa. Yritys 
tarkastaa, testaa, neuvoo, sertifioi ja kouluttaa. Green Card on Teknologiateollisuuden 
tunnustama konsepti, joka kannustaa alihankkijoita oma- aloitteiseen laadunkehityk-
seen. Green Card vie yritysten vahvuudet selkeän arviointiraportin muodossa hankin-
tajohdon pöydälle. Inspecta Sertifiointi Oy on päähankkijoiden valtuuttama riippuma-
ton arvioija, joka palvelee tätä päähankkijoiden muodostamaa klusteria. Inspecta to-
teuttaa arvioinnit ja myöntää Green Card -sertifikaatit. Green Card -toiminnan tavoit-
teena on löytää päähankkijoille kyvykkäitä toimittajia, joiden kanssa heidän on turval-
lista tehdä yhteistyötä tulevina vuosina. /5./  
3.2 Rakentamisen Laatu RALA ry 
Rakentamisen Laatu RALA ry on kiinteistö- ja rakennusalan järjestöjen perustama 
toimija, jonka tavoitteena on parantaa rakentamisen laadun ja terveen kilpailun edelly-
tyksiä. RALA kerää ja ylläpitää tietoa alan yrityksistä, arvioi niitä ja antaa niil-
le pätevyyksiä ja luokituksia. RALA noudattaa toiminnassaan ehdotonta puolueetto-
muutta ja luottamuksellisuutta, ja RALA:n tuottama tieto on luotettavaa ja ajan tasalla. 
Kiinteistö- ja rakennusalan keskeiset järjestöt perustivat RALA:n vuonna 1997. Yhdis-
tyksen varsinaiseksi jäseneksi voidaan hyväksyä rakennusteollisuuden laatua edistäviä 
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rekisteröityjä yhdistyksiä, jotka edustavat päätoimialansa perusteella joko rakentami-
sen tilaajia tai rakentamisen toteuttajia. /6./ 
RALA:n jäsenyhdistysten tilaaja- ja toteuttajajäsenet nimittävät edustajansa hallituk-
seen. Lisäksi RALA:n hallitukseen voidaan valita kaksi viranomaisedustajaa jäsenis-
tön ulkopuolelta. Hallitus seuraa, valvoo ja vahvistaa RALA:n palveluiden sisällön ja 
ohjeet. Lisäksi se valitsee arviointilautakunnan jäsenet ja ratkaisee myös lautakunnan 
päätöksistä tehdyt valitukset. /6./ 
RALA:n arviointilautakunta arvioi ja todentaa RALA-pätevyydet sekä myöntää arvioi-
jan raportin perusteella RALA-toimintatapojen hyväksynnät. Lautakunta on jakautunut 
kolmeen jaostoon: talonrakentaminen, maa- ja vesirakentaminen sekä talotekniikka. 
Kussakin jaostossa on kuusi varsinaista jäsentä: kaksi tilaaja-, kaksi toteuttaja- ja kaksi 
asiantuntijatahon edustajaa. Suunnittelu- ja rakennuttajakonsulttien laatujärjestelmien 
hyväksynnät käsitellään RSA-laatujärjestelmälautakunnassa. /6./ 
 
 
4   NYKYINEN TOIMINTATAPA JA ONGELMIEN KARTOITUS 
 
Suuri osa yrityksen toimintatapojen ongelmista on havaittu Inspectan auditoinneissa. 
Laatujärjestelmän rakentamisen yhteydessä myös kartoitettiin ongelmia henkilökunta-
haastatteluin. Pääosin prosessiin liittyvät laatukäytänteet olivat kuitenkin jo olemassa, 
suurimpana puutteena oli osalla henkilöstöä niiden kirjaamisen heikko taso. 
 
Laatujärjestelmän perusteeksi on välttämätöntä selvittää, mikä on yrityksen lähtötilan-
ne laadun kannalta tarkasteltuna. Tällainen selvitys voidaan tehdä sekä kattavuudel-
taan että syvyydeltään monitasoisena. /7./ 
  
4.1 Toimintasuunnitelma 
 
Inspecta kyseenalaisti tavoitteiden toteutumisen seurantaa esimerkiksi, miten toimitta-
ja seuraa toimintatoimintaympäristön muutoksia ja etsii uusia liiketoimintamahdolli-
suuksia. Ensimmäisessä auditoinnissa myös kyseenalaistettiin KS Kitekin tapa johtaa 
toimintasuunnitelmasta henkilökohtaisia tavoitteita. Lisäksi kaivattiin yrityksen pitkän 
aikavälin (3-5 v.) suunnitelmaa toiminnan kehittämiseksi. 
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4.2 Yrityksen johtaminen 
 
Toimialojen yhteispalaveri pidetään viikoittain Jyväskylässä. Näissä käydään läpi toi-
mialavetäjien keräämät asiat ja tehdään muistiinpanot.  Johtoryhmä on nimetty. Johto-
ryhmään kuuluu osastopäälliköiden eli toimialavetäjien lisäksi toimitusjohtaja. Osas-
topalavereita pidetään toimialoittain erikseen viikoittain. Toimitusjohtaja voi halutes-
saan osallistua näihinkin palavereihin, ja joka tapauksessa palaverimuistiot on luetta-
vissa yrityksen varmennetulta Y-asemalta. Asiakastarpeiden tyydyttämisen varmista-
miseksi näissä palavereissa asiakkuuksissa toteutunutta palvelutasoa käydään läpi. 
Johtoryhmätyöskentelyssä (operatiivinen johto) ja strategisessa suunnittelussa on kor-
jaamisen varaa. Palaverimuistioille on käytössä vakiopohjat. Sovittujen tehtävien to-
teutumista seurataan aina seuraavassa palaverissa.  
 
4.3 ASIAKASTYYTYVÄISYYDEN VARMISTAMINEN 
 
Johdon tulee varmistaa, että asiakkaat pysyvät tyytyväisinä. Tutkimuksista syntyneitä 
toimenpiteitä ja niiden toteutumista tulee seurata (liite 3). Asiakaspalautteet puretaan  
ja havaitut ongelmat ratkaistaan ja ohjataan henkilöstöä. Positiivinen palaute myös 
annetaan henkilöstölle. 
 
Asiakastyytyväisyys on käytännössä yrityksen toiminnan tärkein tae. Sen avulla yritys 
pitää vanhat asiakkaansa ja hankkii uusia. Kyetäkseen ylläpitämään hyvää asiakastyy-
tyväisyyttä yrityksessä on tiedettävä, mitä sen asiakkaat ajattelevat yrityksestä, mitä 
mieltä he ovat yrityksen toiminnasta yleensä, saamastaan palvelusta ja sen tehokkuu-
desta, nopeudesta ja hinnasta, mitkä ovat heidän arvionsa tai mielipiteensä työn laa-
dusta, mahdollisten ongelmien hoidosta ja jopa yksittäisten henkilöiden toiminnasta. 
/7./ 
 
4.4 Itsearviointi ja katselmukset 
 
Yrityksellä on hyvä olla olemassa poikkeamakäytäntö. On pohdittava, millaiset tilan-
teet edellyttävät korjaavia toimenpiteitä (esimerkkejä mitattavista asioista ja raja-
arvioista). Virheiden toistumisen ehkäisemiseen on kiinnitettävä huomiota. Henkilös-
tön on tunnettava käytänteet ja hyväksyttyjen käytänteiden poikkeamat on kirjattava. 
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Asiakaspalautteen käsittelyyn on laadittava menettelyt asiakaspalautteen käsittelemi-
seksi. Suulliset ja kirjalliset palautteet on tallennettava. Asiakasreklamaatioiden hoito-
tapa on selvitettävä. (Liite 3.) 
 
4.5 Laatuvastuut 
 
Asiakastarpeiden tyydyttämisen varmistamiseksi KS Kitek Oy:ssä ei ole pidetty yhtei-
siä kuukausittaisia kokouksia, missä asiakkuuksissa toteutunutta palvelutasoa olisi 
käyty läpi. Yrityksessä ei voitu todentaa liiketoimintasuunnitelmaa. Budjetti 2010 on 
laadittuna, mutta toimialakohtaisia suunnitelmia ei ole mietitty. 
 
Päähankkijoiden ja suurten tilaajien vaatimus on, että toimittajayritykset kartoittavat 
tulevaisuudennäkymänsä ja tekevät strategisia valintoja sekä laativat näiden pohjalta 
toiminnan, kehittämisen sekä talouden suunnittelua. Näissä suunnitelmissa on otettava 
kantaa esimerkiksi henkilöstöön, asiakkuuksiin, tuotekehitykseen, markkinointiin, 
tuotantoon, logistiikkaan, tuottavuuteen, laatuun sekä rahoitukseen. (Liite 3.) 
 
4.6 Henkilökunta 
 
Henkilökunnan vaikuttamismahdollisuudet ovat suhteellisen pienet. Perehdytysohjeet 
olivat liiketoiminnoittain erilaisia eikä voitu todentaa, ketkä olivat saaneet minkä 
osuuden perehdytyksestä (alkuperehdytys + kohdekohtaiset perehdytykset). Koulutus-
rekisteriä ei voitu todentaa. Osaamismatriisia ei ole laadittu, joten koulutuksen suun-
nittelu perustuu yksittäisten koulutustarpeiden sovittamiseen liiketoimintalinjojen kul-
loisiinkin tarpeisiin. (Liite 3.) 
 
4.7 Pohdinta tilanteesta työpaikalla 
 
Työpaikan pelisääntöjä on pohdittu työpaikalla kahvipöytäkeskusteluissa. Erityisen 
paljon olemme pohtineet asioita Ks Kitek Oy:n ilmastointiosaston projektinhoitaja, 
insinöörioppilas Riku Villikan kanssa /8./ Samoja teemoja on käsitelty myös laatu-
ryhmässä (Haimakainen / Huuskonen/  Tolvanen) /8./ Keskustelujen pohjana on ollut 
Pekka Järvisen mainio kirja Menestyvän työyhteisön pelisäännöt /2./ Muistiinpanoja 
on tehty myös vuoden 2010 aikana asettamatta työyhteisölle jännitteellisiä tilanteita 
/8./  
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Omalla käyttäytymisellä voi tukea ja vahvistaa työyhteisön ammatillista toimintatapaa 
seuraavilla tavoilla: Ei arvostella henkilökohtaisia ominaisuuksia, pyritään puuttumaan 
vain ammatillisiin seikkoihin. Pyritään antamaan suora asiallinen palaute välittömästi, 
kun ongelma on havaittu. Kannustetaan myös muita toimimaan samoin.   
 
Avoin kommunikaatio työpaikalla on todella tärkeää, mihin liittyy olennaisesti asioi-
den esiin tuominen osasto ym. palavereissa.  Hyväksi koetaan myös kysymyksiin vas-
taaminen, ei ainoastaan esimies alainen suhteissa, vaan myös työkavereiden kesken. 
Oma-aloitteisen avun tarjoaminen koetaan myös työyhteisössä tärkeäksi sekä työn 
joustavuuden että työyhteisön toimivuuden kannalta. Vaativampaa on tuoda omat toi-
mintatavat kriittisen tarkastelun alle. Helpompaa on kertoa omat hyväksi havaitut toi-
mintatavat eteenpäin, silti tärkeää tämäkin. Ajassa eläminen toteutuu kyseenalaista-
malla vanhoja vakiintuneita toimintatapoja, jos vaikka maailma olisi mennyt eteen-
päin.  
 
Tilanteisiin, joissa henkilöstöllä on taipumus unohtaa ammatillisuus ja ryhtyä pohti-
maan ihmisten henkilökohtaisia asioita, ihmissuhteita tai henkilöimään työpaikan on-
gelmia, suhtauduttiin toimihenkilöiden keskuudessa kolmella erilaisella tavalla. 
Ensinnäkin todettiin että työtoverin alisuorittaessa työtehtävänsä normaalin tasonsa 
alapuolella toistuvasti. Huonon päivän sattuessa ja käyrien ollessa kohdallaan, saattaa 
tapahtua kelle tahansa. Toiseksi silloin, kun joutuu tekemään toisten töitä ja varsinkin 
laiminlyöntejä. Kolmantena epäkohtana tuli esiin, jos joutuu itse ”hyökkäyksen” koh-
teeksi samasta aiheesta. 
  
Työyhteisön sovitut toimintatapojen ja pelisääntöjen osalta löytyi paljonkin kritiikkiä, 
myös niiden toimivuuksien arviointien suhteen. Kommentoitiin seuraavaa 1) Vakiin-
tuneet toimintatavat ja pelisäännöt ovat luonnollisesti olemassa, joskaan eivät aukot-
toman selvät. 2) Toimintatapoja ja pelisääntöjen toimivuutta ei arvioida tarpeeksi. 3) 
Toimintatapojen ja pelisääntöjen toimivuuden arviointi yrityksen sisältä on erittäin 
vaikeaa objektiivisesti. 4) Yrityksen pelisäännöissä on ongelmia. 5) Ajoittain tehtävät 
työt hyppivät tekijältä toiselle, samoja asioita hoitaa useampi henkilö. 
 
On keskusteltu usein siitä onko työyhteisössämme riittävästi foorumeita ja aikaa toi-
mintamme arvioinnille. Olemassa olevien foorumeiden toimivuutta on arvioitu. On-
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gelmia on myös havaittu keinoista, millä ryhmän vetäjä tai esimies ja ryhmän jäsenet 
voivat haastaa ja rohkaista toisiaan keskustelemaan entistä aktiivisemmin, avoimem-
min ja rakentavimmin. Ongelmien ratkaisukeinoissa on tullut esiin hyvin paljon samo-
ja elementtejä, mitä Inspectan auditoinneissakin, esimerkiksi osasto- ja osastopäällik-
köpalaverit viikoittain.  
 
Ilmapiiri tulisi pitää avoimena. Päivittäinen keskinäinen kommunikointi, esim. kahvi-
pöytäkeskustelut. Ryhmän jäseniä pitää kannustaa oma-aloitteisuuteen. Ei koskaan 
pitäisi tyrmätä, vaan korkeintaan kyseenalaistaa esiin tuotuja ideoita ja esityksiä. Ylei-
nen avoin ilmapiiri ja  hyvä ryhmähenki sekä yleinen positiivisuus ovat ensiarvoisen 
tärkeitä. Havaitut ongelmat pitää tuoda esiin. Yhteinen saunailta tms. vuosittain. Re-
hellinen palaute pitää aina antaa. Kehitysehdotusten pöydälle jättäminen sen sijaan ei 
ole kovinkaan rakentavaa. 
 
Työyhteisömme peruspilareiden kuntoa arvioitiin myös. Todettiin organisaatio hallin-
nollisesti kevyeksi. Vapaamatkustajat puuttuvat, kaikki toimihenkilöt osallistuvat töi-
hin. Pääosin asiat saadaan nopeasti eteenpäin. Ryhmähenki on kohtuullisen hyvä. Yri-
tyksessä ei ole ”kahden kerroksen väkeä” kulttuuria. Lähes kaikkien työntekijöiden 
mielestä johtaminen on työntekoa palvelevaa. Urakkalaskentamenettely koettiin epä-
selväksi, samoin hankintaketjussa todettiin olevan ongelmia. 
 
Töiden järjestelyiden selkeyttä pidettiin pääosin heikkona kohtana. Henkilöstön mie-
lestä puuttuu yhtenäinen toimintatapa toimistossa ja projekteissa, usean yrityksen kult-
tuurit elävät vielä. Yhteisten työmaiden (eri osastot samalla työmaalla) yhteistyön 
koordinoinnissa on puutteita. Yhteiset pelisäännöt ovat muuten kohtuullisen hyvällä 
tasolla. 
 
Avoimen vuorovaikutuksen osalta todettiin, että yrityksen sisäisessä tiedotuksessa on 
puutteita. Sen sijaan toiminnan osalta toimihenkilöiden keskinäinen kanssakäyminen 
ja keskustelu on avointa ja on ehdottomasti yksi yrityksen vahvuustekijä.   
 
Toiminnan jatkuvassa arvioinnissa koettiin selkeästi puutteita. Toiminnan arviointi 
todettiin painottuvaksi pääosin taloudelliseen seurantaan.  
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5   ONGELMIEN RATKAISUT 
 
Ongelmia ratkotaan tällä työllä ja olennaisena työkaluna käytetään Inspectan auditoin-
tiraportteja (liite 3). KS Kitek Oy:lle nimettiin laaturyhmä 11.1.2010 korjaamaan ha-
vaittuja ongelmia. Laatupäälliköksi nimettiin Leo Tolvanen (Lv-osasto ja yrityksen 
johto), lisäksi ryhmään nimitettiin Tuomo Huuskonen (ilmastointiosasto) ja Juha Hai-
makainen (sähköosasto). 
 
5.1 Laadun lukujärjestys 
 
Lähtölaukauksena tämän laatujärjestelmän kehitystyölle ja kirjaamiselle voidaan pitää 
ensimmäistä auditointia 8.12.2009. Auditoinnin suorittivat Kaj von Weissenberg ja 
Antti Saari Inspectalta. Laaturyhmä on kokoontunut tammikuusta 2010 alkaen kahden 
viikon välein. Kesän ajaksi lomista ja lomatuurauksista johtuen laaturyhmän kokouk-
siin tuli yli kolmen kuukauden tauko. Jatkossa on tarkoitus jatkaa laatupalavereita 
kuukausittain. Kaksi laajempaa laatukoulutusta on annettu toimihenkilöille 24.3.2010 
ja 11.5.2010. Inspectan toinen auditointi pidettiin 12.5.2010 (liite 3). Kolmas auditoin-
ti on tarkoitus pitää talvella 2010-2011, jolloin kaikki laadun toiminnat pitää olla toi-
minnassa. 
 
5.2 Laatutavoitteet 
 
Laaturyhmä on lisännyt Inspectan huomioiden lisäksi omiin laatutavoitteisiinsa Peko- 
konsernissa linjanvedot, mitkä eivät ole ristiriitaisia keskenään. Toiminnan hyvä laatu 
ja asiakastyytyväisyyden varmistaminen kuuluu olennaisena osana koko konsernin 
toimintaperiaatteisiin. Kuten myös sovittujen töiden toteuttaminen määräysten mukaan 
asiakkaalle taloudellisesti ja toiminnallisesti parhaalla mahdollisella tavalla. Toimin-
nan joustavuudella, luotettavuudella ja aikataulujen noudattamisella tulee saavuttaa 
asiakkaan luottamus. Yrityksen monialaosaamista tulee hyödyntää. Työ pitää tehdä 
turvallisesti. Asiakassuhteet tulee pyrkiä luomaan pitkäkestoisiksi ja turvallisiksi. 
 
5.3 Laatujärjestelmän pääosa-alueet ja periaatteet 
 
5.3.1   Liiketoimintasuunnitelma 
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Yrityksen tulee laatia liiketoimintasuunnitelma, jota on tarkennettava vuosittain ottaen 
huomioon toimintaympäristön muutokset ja mahdolliset uudet liiketoimintamahdolli-
suudet. Suunnitelmassa otetaan kantaa tärkeimpiin asiakkuuksiin ja niiden hoitami-
seen. Resurssitarpeita on ennakoitava liiketoimintasuunnitelmassa. Liiketoimintasuun-
nitelman valmistuttua on suositeltavaa hahmotella toimintaa myös tuleville vuosille. 
Liiketoimintasuunnitelmaa on ryhdytty kehittämään. 
 
5.3.2 Konserni, ylin johto  
 
Yrityksen johtamiskäytänteitä on tarpeen vahvistaa. KS Kitek Oy:ssä tulee perustaa 
toimialoja yhdistävä johtotiimi, joka vastaa yrityksen toimintaedellytyksistä paikalli-
sella tasolla. Sille tulee määritellä tehtävä, tavoitteet ja toimintatapa (esimerkiksi sään-
nölliset kokoontumiset ja raportointisuhteet). Suositellaan, että Sähkö-Pekon toimesta 
kuvataan organisaation vastuut ja viestitään ne koko henkilöstölle. On myös syytä 
määritellä raportointisuhteet ja koko päätöksentekoprosessi. 
Konsernin ylimmän johdon ja omistajatahon on annettava selkeät toiminta-ohjeet ja 
resurssit toiminnan toteuttamiseksi. Toimintaohjeissa tulee selkeästi esittää, miten teh-
tävien toteutumista seurataan. Yksittäisiin toimenpiteisiin ja työtapoihin ei tule puut-
tua. 
 
5.3.3 Johtoryhmä 
 
Nimettiin johtoryhmä, joka kokoontuu tarvittaessa. Kokouksista laaditaan pöytäkirja, 
joka on koko johtoryhmän käytettävissä. Kokousten vetäjänä ja kokoonkutsujana toi-
mii toimitusjohtaja. Kokouksessa käsitellään kaikki kokoukselle esitetyt asiat ja käy-
dään läpi myös osastopäällikköpalavereissa esiin tulleita asioita, mitkä vaativat ylem-
män johdon puuttumista tai hyväksymistä.  
 
Käsiteltävistä vakioasioista tulee muodostaa listaus: Reklamaatiot -silloin kun niitä on- 
sekä yritykseen että tilaajaan kohdistuvat, on aina käsiteltävä. Asiakkuuksien hoitoti-
lanne on syytä käydä läpi. Tulee varmistaa, että kaikista työmaista on lähetetty asia-
kastyytyväisyyskyselyt. Palautuneet kyselyt on purettava ja on päätettävä miten niihin 
reagoidaan. On pohdittava tapauskohtaisesti, miten asiat on viisainta hoitaa ja kuka 
hoitaa.. Raja-arvot on luotava, esim. jos reklamaatiot alkavat toistaa itseään. Näin sel-
vitetään milloin pitää järjestelmiin puuttua ja jatkossa reklamaatioilta vältytään. Tule-
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via urakkakohteita ja muuta asiakassuunnittelua on syytä käsitellä. Vedetään johtopää-
tökset palvelupoikkeamista ja muutetaan kokemukset kehittämisen päämääräksi. Tämä 
on luonnollinen foorumi käsitellä myös osastopäälliköiden lomia, vapaita ja muita 
poissaoloja. 
 
5.3.4 Osastopäällikköpalaverit 
 
Osastopäälliköt kokoontuvat viikoittain. Kokouksissa käsitellään kaikki yhteiset asiat 
ja laaditaan pöytäkirja, joka on kaikkien kokoukseen osallistuneiden ja ylemmän joh-
don käytettävissä. Kokousten vetäjänä ja kokoonkutsujana toimii erikseen nimetty 
henkilö, esimerkiksi aluejohtaja. 
  
Samoin kuin johtoryhmän palavereissa myös näissä palavereissa tulee vakioasioista 
muodostaa listaus.  Käsitellään johtoryhmän palautteet, keskustellaan niistä ja muo-
dostetaan korjaavat kannanotot, jotka myös kirjataan.  Tarjouslaskentatilanne, yhteiset 
työmaat ja työvoimatilanne on syytä käydä myös läpi. Saadut ja annetut reklamaatiot 
sekä niiden vastineet, jos niitä on, tuodaan esiin. Sovitaan menettely- ja toimintata-
voista asiakaspalautteisiin. Asiakkuuksien palvelutaso ja saadut asiakaspalautteet käy-
dään läpi ja asiakasmuistiot täydennetään. Toimihenkilöiden lomat, vapaat ja muut 
poissaolot käsitellään ja kirjataan. 
 
5.3.5 Osastopalaverit 
 
Osastojen toimihenkilöt kokoontuvat viikoittain. Kokouksissa käsitellään kaikki osas-
ton asiat ja laaditaan pöytäkirja, joka on kaikkien osaston toimihenkilöiden käytettä-
vissä. Kokousten vetäjänä ja kokoonkutsujana toimii kyseisen osaston osastopäällikkö 
tai muu sovittu henkilö.  
 
Myös näissä palavereissa käsitellään listattuja vakioasioita. Osastopäällikköpalaverin 
palautteet otetaan vastaan ja päätetään toimenpiteet. Tarjouslaskentatilanne käydään 
läpi ja jaetaan vastuut. Työmaatilanteista annetaan selvitys työvoimatilanteen ja osas-
ton yhteisten hankintamenettelyjen osalta. Reklamaatiot käsitellään aina. Asiakkuuksi-
en palvelutaso selvitetään. Käydään saadut asiakaspalautteet läpi. Osaston toimihenki-
löiden ja työntekijöiden lomat, vapaat ja muut poissaolot kirjataan. 
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5.3.6 Henkilökunta 
 
Koko henkilöstö pyrkii toiminnallaan myynnin edistämiseen ja toiminnan kehittämi-
seen. On hyvä tiedostaa yleisesti hyväksyttyjä alaisodotuksia. Kuuliaisuusvelvoite: 
Työntekijän on tehtävä työnsä huolellisesti ja noudatettava työnjohdon määräyksiä ja 
ohjeita. Uskollisuusvelvoite: On vältettävä kaikkea, mikä saattaisi tuottaa vahinkoa 
työnantajalle. Koskee myös vapaa-aikaa. Ei saa harjoittaa kilpailevaa liiketoimintaa. 
Liike- ja ammattisalaisuuksien ilmaisukieltoa on noudatettava. Työturvallisuusvelvoi-
tetta ja tähän liittyvää ilmoitusvelvollisuutta tulee noudattaa. Esimiehen vallankäyttö 
on hyväksyttävä. Työntekijä ei voi olettaa, että esimies ratkaisee kaikki hänen työhön-
sä liittyvät ongelmat. Työnantaja odottaa oma-aloitteista, yritteliästä ja laaja- alaista 
vastuuntuntoa ja oman osaamisen käyttöä koko tiimin, projektin tai työyhteisön tavoit-
teiden saavuttamiseksi. On syytä pitää vireyttä yllä oman ammattitaidon kehittämisek-
si. /9./ 
 
5.3.7 Henkilöstön työtehtävät ja vastuualueet 
 
Jatkuvuussuunnittelun kannalta katsottuna on erityisen tärkeää, että vastuut ovat selke-
ät. Tässä on esitetty tämän hetken tilanne, ajan ja tilanteiden muuttuessa tehtävät ja 
vastuualueet muuttuvat. 
 
Toimitusjohtaja,  
vastaa yrityksen toimintojen ylimmästä hallinnoinnista ja on kokonaisvastuussa yri-
tyksen toiminnasta. 
 
Aluejohtaja, 
Toimii toimitusjohtajan varamiehenä ja vastaa yhtiön operatiivisesta toiminnasta sekä 
KVR- urakoinnista. 
 
Osastopäällikkö,  
yleensä nimitys projektipäällikkö, 
toimii osaston johtajana ja osaston työntekijöiden esimiehenä 
 
Projektipäällikkö,  
vastaa erikseen määriteltyjen projektien toteutuksesta 
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Laskentapäällikkö/ Laskenta-assistentti, 
vastaa ensisijaisesti yrityksen tarjouslaskennasta/ tarjouslaskennan koordinoinnista ja 
osallistuu tarjousten tekemiseen, ja ohjeistaa tarjouslaskennan aikataulutuksen ja tar-
jousten ja tarjoustietojen arkistoinnin. 
 
Hankintapäällikkö, 
vastaa yrityksen hankintatoimesta 
 
Laatupäällikkö, 
vastaa laatujärjestelmän ylläpidosta ja käytännön toimeenpanosta. 
 
Työsuojelupäällikkö, 
vastaa yrityksen työsuojelusta lain määräämissä puitteissa, pyrkii muun työsuojelu-
henkilöstön ja henkilökunnan kanssa edistämään turvallisia työskentelytapoja ja -
olosuhteita  
 
Projektinhoitaja/ työnjohtaja, 
vastaa omien urakkatyömaidensa taloudellisesta ja teknisestä johdosta, 
vastaa urakka-asiakirjojen dokumentoinnista, toimii työmaan esimiehenä 
 
Varastopäällikkö/varastonhoitaja, 
vastaa varastoista, kalustosta, autoista ja kiinteistöstä 
 
Kärkimies/ etumies, 
toimii urakassa työryhmän edustajana 
 
Asentaja,  
toimii työmaalla esimiehen antamien ohjeiden mukaisesti, 
tekee asennukset määräysten ja asetusten mukaisesti 
 
Toimistoassistentti, 
laskutus ja muut toimitusjohtajan/ aluejohtajan määrittelemät tehtävät 
 
5.3.8 Henkilökuntamatriisi 
 
Henkilökunnan tulee toimia yrityksensä edustajina kaikissa tilanteissa, ennen kaikkea 
työmailla. Aloitteita toiminnan kehittämiseksi kerätään systemaattisesti ja palautteet 
käsitellään osastopalaverit > osastopäällikköpalaverit > johtoryhmä. Henkilöstön tyy-
tyväisyyden vaikuttimien selvittäminen on tärkeää, jotta kehittämistoimenpiteillä voi-
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daan parantaa oikeisiin asioihin. Alkuperehdytyksen sekä kohdeperehdytyksestä kuit-
taus, lähin esimies hoitaa. Arkistointi Y-asemalle henkilökuntamatriisiin. Käydyt kurs-
sit kirjataan ja sisäistä koulutuksista tehdään kirjaukset  Y-asemalle henkilökuntamat-
riisiin. Henkilökuntamatriisiin lisätään myös kunkin työtekijän osaamisalueet ja arvio 
taitotasosta. Tiimien rakentaminen helpottuu ja menettely tuo työkalun koulutuksen 
suunnitteluun tarvittavien taitojen ja puutteiden täyttämiseksi. Myös koko henkilöstön 
kanssa vuosittain käytävät kehityskeskustelut arkistoidaan henkilökuntamatriisiin. 
 
5.4 Urakointiprosessi  
 
KS Kitek Oy:n perustuote on talotekniikkaurakka, siksi esittelen tässä urakointiproses-
sin. Prosessi on esitetty kaaviona liitteen 2 lopussa. 
 
Urakointiprosessi käynnistyy yleensä tarjouslaskennalla. Tarjousten pyytäjiä ovat ra-
kennuttajatahot; 1) julkissektori; kunnat, kaupungit, valtio(t), seurakunnat ja niiden 
laitokset, 2) yksityinen sektori; talo- ja kiinteistöyhtiöt, rakennusliikkeet ym.  Silloin 
kun kohde on julkishallinnollinen ja riittävän suuri, sitä koskee hankintalaki, joka 
määrittää kilpailun ”avoimeksi” kaikille kriteerit täyttäville yrityksille. 
 
Urakkalaskenta on urakointia harjoittavissa yrityksissä yrityksen tärkein työvaihe. Tar-
jousten oikeellisuus on edellytys pitkäjänteiselle urakoinnille ja näin myös yrityksen 
tulokselle ja sen elinkaarelle. Karrikoidusti: ”Ylihinnoittelulla menetetään urakat, ali-
hinnoittelulla yritys”. Edellä mainituista syistä johtuen urakkalaskenta on yleensä kes-
kisuurissa ja pienissä urakointiyrityksissä joko ylimmän johdon itsensä tekemää tai 
ainakin vahvasti kontrolloitua. 
 
Urakkalaskenta voidaan jakaa kolmeen vaiheeseen: Massoitteluun, massojen hinnoit-
teluun ja urakkahinnan muodostamiseen. Näistä yleensä työläin on massoittelu, ratkai-
sevin on urakkahinnan muodostaminen. Kaikki vaiheet oikean urakkahinnan muodos-
tamisen kannalta ovat yhtä tärkeitä. 
  
Urakkalaskenta aloitetaan massoittelulla, millä tarkoitetaan sekä materiaalin että teh-
tävän työn määrän laskemista. 
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Massoittelun tapa riippuu kohteesta, pieni osa kohteista on ns. massoittelulistoilla, 
massoittelulistat perustuvat yleensä CAD-suunnitteluun. Näiden massoittelulistojen 
heikkoutena on niiden vajavaisuus, monesti listoista saattavat puuttua pystysuunnan 
putkimäärät kokonaan. Usein suunnittelijan tekemät poikkeamat CAD-formaatista 
jäävät tulostumatta listoille (ellei suunnittelija ole niitä pohjiin erikseen lisännyt). 
Urakkakyselyiden mukana seuraavia massoittelulistoja voidaan pääsääntöisesti käyttää 
ainoastaan silloin, kun urakkamuodossa voidaan nojata näihin (tätä käytetään joskus 
lähinnä tavoitehintaurakoissa). Yleensä urakat kuitenkin halutaan kokonaishintaisina 
urakoina tai urakoitsijan massoitteluun perustuvina tavoitehintaurakoina..  
 
Massojen arvioiminen perustuu kokemusperäiseen tietoon. Jos on tiedossa samanlai-
nen jo toteutunut kohde, voidaan edellisen massoja hyödyntää joko kokonaan tai osit-
tain. Tämä on varsin käyttökelpoinen keino, jos yrityksellä on historiatietoja mie-
luummin useasta samankaltaisesta tai mieluummin samanlaisesta kohteesta.  
Arviointimassoitusta voidaan käyttää myös osahinnoitteluun. 
 
Yleisin tapa massoittaa on tarkka poimiminen. Poimiminen voidaan suorittaa joko 
CAD-kuvista sähköisesti tai paperipiirustuksista manuaalisesti. Olen itse kokeillut 
molempia menetelmiä ja tullut lopputulokseen että CAD-pohjaiset poimintaohjelmat 
ovat kankeita ja hitaita, ainakin minun käyttööni. Poiminta tapahtuu manuaalisesti 
piirustuksia lukemalla ja osin koko ajan työtapoja ja menetelmiä arvioiden. Urakan 
tarkassa massoituksessa on ehdottomasti työmaakokemuksesta hyötyä. 
Tarkankaan massoittelun pohjalta ei kuitenkaan yksiselitteisesti voi suorittaa tarvik-
keiden tilausta työmaille, sillä työmaaolosuhteista, työntekijöiden työtavoista, ammat-
titaidosta ym. seikoista johtuen tarvikkeet voivat muuttua. Työmaalla tehtävät vaihdot 
yleensä helpottavat joko työtä tai vähentävät tarvikemääriä, ainakin silloin kun nok-
kamies ja projektinhoito ovat ajan tasalla.  
   
Urakkamassojen hinnoittelu tapahtuu joko manuaalisesti tai urakkalaskentaohjelmalla, 
KS Kitekillä on käytössä  X- paja ja Broker ohjelmat. Vakiotuotteet vertailuhintoineen 
ja alennuksineen ovat ohjelmissa valmiina, erikoistuotteet kysellään tavaran toimitta-
jilta. Urakkalaskentaohjelma laskee myös töiden normiasennusajat tarvikkeisiin perus-
tuen. 
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Kun massat on poimittu ja hinnoiteltu siirrytään urakkahinnan muodostusvaiheeseen. 
Urakkahinta muodostuu seuraavista elementeistä: Materiaalin hinta, materiaalin hin-
nan nousuvaraus, hävikki, kuljetus, työn hinta, työn hinnan nousuvaraus, työn sosiaa-
likulut, päivärahat/ ateriakorvaukset, matkakustannukset, työnjohtokulut, telinekustan-
nukset, muut yleiskulut, kate sekä mahdolliset aliurakat. Jos urakka on massoiteltu ja 
hinnoiteltu oikein sekä aliurakat ovat kilpailukykyisiä, urakkahinnan muodostamisen 
tärkein elementti on katteen suuruus. Katteen suuruuden määrää toisaalta tavoitekate, 
toisaalta markkinatilanne. Katteen alarajaksi on terveissä yrityksissä asetettu minimi-
raja, joka ei alita todellisia yleiskustannuksia. Katteella tarkoitetaan yleensä myyntika-
tetta. Selvyyden vuoksi todettakoon että myyntikate sisältää yleiskustannukset, kuten 
projektinhoidon, liikkeenjohdon, kaluston, kiinteistöjen ym. kuluja. Vasta näiden vä-
hennysten jälkeen siirrytään käyttökatteeseen, millä on liiketaloudellisesti olennaisem-
pi merkitys. Tarjous jätetään yleensä aina kirjallisesti, joskus suullinen tarjous riittää 
mutta siihen luottaminen vaatii vähintäänkin hyviä henkilösuhteita. 
 
Tarjousneuvotteluissa käydään tarjouksien epäselvyyksiä läpi ja tarkennetaan urakka-
rajoja. Usein tarjousneuvottelujen jälkeen on mahdollista tarkistaa hintaa. 
 
Pääosin kohteista laaditaan urakkasopimus. Työtilaus saadaan pienemmissä kohteissa 
yleensä joka tapauksessa kirjallisesti. Urakkasopimusten pohjana on pääsääntöisesti 
YSE 1988 (yleiset sopimusehdot).   
 
Urakka perustetaan, työnumero annetaan. Pidetään urakan aloituspalaveri ja projekti-
organisaation muodostetaan. Urakan aloituspalaveriin osallistuvat ainakin vastaava 
projektin vetäjä ja kohteen urakkalaskija. Viranomaisaloituskokoukset pidetään ja vas-
taaville työnjohtajille haetaan viranomaishyväksynnät. 
 
Suunnitellaan aikataulut, resurssit. Päätetään tekijät, valitaan asentajat, suunnitellaan 
mikä on aliurakoitsijoiden osuus ja mitä osia työstä kilpailutetaan. Tarkastetaan suun-
nitelmat, tehdään massalistat, ellei laskennasta ole saatavissa luotettavia listoja, joka 
tapauksessa massalistat tarkastetaan. Pidetään hankintapalaveri. 
 
Työmaata hoitaa vastuullinen projektinhoitaja/ päällikkö, joka raportoi osastojen viik-
kopalavereissa työmaatilanteista. Työmaakokoukset ovat työmaan kannalta juridisesti 
tärkein kokous, kohteista riippuen kokouksia on vaihteleva määrä (vakiintunut tapa on 
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pitää kokouksia kuukausittain). Lisäksi kohteissa on yleensä urakoitsijakokouksia. 
Projektin vastaava huolehtii esimerkiksi materiaalivirroista, mahdollisista reklamaati-
oista, työntekijöiden määrästä ja perehdyttämisestä sekä lisä- ja muutostöiden käsitte-
lystä sopimuksen mukaan. 
 
Työvaiheen lopussa on vuorossa urakan tarkastukset. Itselle luovutus tehdään aina ja 
siitä myös tehdään pöytäkirja, tavoitteena on aina virheetön luovutus tilaajalle sovitus-
sa aikataulussa.  Luovutetaan kohde tilaajalle. 
  
Työn luovutuksen jälkeen pidetään palautepalaveri, johon osallistuvat kaikki proses-
siin olennaisesti osallistuneet työntekijät. Yhteisurakoista pidetään erikseen projektin 
johdon ja etumiesten palaveri. Taloudellinen loppuselvitys pidetään yleensä yhdessä 
tilaajan kanssa. Viimeisen maksuerän yhteydessä toimitetaan aina kysely tilaajan/ ja 
tai pääurakoitsijan kolmelle olennaisimmalle henkilölle. Kysely palautetaan konsernin 
laatupäällikölle. Työaikaisen vakuuden vaihto takuuajan vakuudeksi 
 
Urakkaan liittyvät luovutuksen jälkeiset huoltotyöt ja takuuajan työt. Takuuajan va-
kuuden vapauttaminen, mikä on yleensä 2 vuotta luovutuksen jälkeen. Tämän lisäksi 
lakiin pohjautuva 10- vuoden takuu työvirheiden osalta jää vielä voimaan. 
 
5.5 Projektin perustamisprosessi 
 
Projektin perustamisprosessia on myös syytä selventää. Prosessi on esitetty pelkiste-
tysti kaaviona liitteen 2 lopussa. Kun työ on saatu, sopimuksen tehnyt henkilö, yleensä 
aluejohtaja tai osastopäällikkö perustaan projektin, laatii budjetin, nimeää ja numeroi 
projektin. Projektit perustetaan myös kaikista pitkäaikaisista tuntiveloitustöistä, tällöin 
ei tehdä budjettia, numerointi riittää. Oman osaston töissä osastopäällikkö nimeää pro-
jektille vastuullisen projektinhoitajan. Yhteisten urakoiden vastaava projektipäällikkö 
sovitaan osastopäällikköpalavereissa. 
 
Pidetään urakan aloituspalaveri, johon osallistuvat osastopäällikkö, urakan laskija ja 
vastuullinen projektinhoitaja sekä mahdollisesti muut projektiin osallistuvat henkilöt. 
Käydään läpi laskennan massaluettelot, suunnitelmat ja työvoiman tarve ja tarvittavat 
muut resurssit. Sovitaan kohteen työtekijät ja etumies sekä alaurakat. Kun kyseessä on 
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useamman eri osaston urakka, aloituspalaveri pidetään aina kaikkien kohteeseen osal-
listuvien projektinhoitajien kesken. 
 
Projektinhoitaja laatii projektimapin/ mapit. Aina laaditaan sähköinen mappi, joka on 
Y-asemalla ”työt 20..” kansiossa kaikkien käytössä. Projektimappiin tallennetaan 
kaikki projektia koskeva tieto. Myös luovutusaineisto kerätään tänne, mistä se on hel-
posti hyödynnettävissä työtä luovutettaessa. Tarvittaessa laaditaan myös paperimappi, 
projektinhoitajan omaan käyttöön. Molemmissa mapeissa sisällysluettelo on yh-
teneväinen keskenään. Kohdat 1-9 ovat yhteneväisiä kaikissa projekteissa koko yhtiös-
sä, 10:stä eteenpäin sisällysluettelo on vapaasti muokattavissa projektin mukaan. 
Kaikki projektimapit ovat yleisesti kaikkien käytössä Y-asemalla, käyttäjänä toimii 
kuitenkin kohteen projektinhoitaja. Niihin kohteisiin mihin nimitetään kärkimies, pe-
rustetaan myös kärkimieskansio. Sekä projektinhoitaja- että kärkimieskansion perustaa 
aina kyseisen kohteen projektinhoitaja. 
 
Projektihoitaja pitää työmaakohtaisen aloituspalaverin työhön osallistuvan työryhmän, 
vähintään kohteen kärkimiehen kanssa sekä luovuttaa kärkimieskansion. Kärkimies-
kansioon on koottu työmaata koskeva aineisto sekä vakioaineisto. Vakioaineisto löy-
tyy Y-asemalta. Myös työmaahan perehdyttämisestä sovitaan tässä palaverissa. 
 
Hankintapalaveri pidetään hyvissä ajoin ennen tarvikkeiden tarvetta. Hankintapalave-
rin kutsuu koolle projektinhoitaja ja siihen osallistuvat kaikki kohteen hankintoihin 
osallistuvat, kuten konsernin hankintapäällikkö. Sovitaan hankintamenettelyistä ja 
jaetaan hankinnat projektinhoitajan ja hankintapäällikön ja muiden hankintoihin osal-
listuvien kesken. Vastuu materiaalien lähtötietojen oikeellisuudesta on projektinhoita-
jalla. Projektinhoitaja kokoaa aineiston hankintapalaveriin mm. kaikki ennakkotarjo-
ukset ja hankintojen aikataulun. 
 
Kohteen, yleensä jo pääurakoitsijan laatima, aikataulu tarkistetaan ja kommentoidaan. 
Aikatauluun, suhteessa resursseihin, tulee suhtautua erityisellä vakavuudella. Yleensä 
rakennusurakoitsijan laatimassa aikataulussa pitää kiinnittää huomiota talotekniikan 
vaatimiin kipupisteisiin ja työjärjestykseen. Esimerkiksi lattiavalut, konehuoneiden ja 
vesikaton valmistuminen, toimintakokeet, säätö- ja mittausajat on syytä huomioida. 
Myös vuodenaikojen vaihtelulla on aikataulun kannalta merkitystä. Epärealistisista 
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aikatauluista tulee antaa välittömästi palaute rakennuttajalle/ muille urakoitsijoille. 
Palaute tulee kirjata virallisiin asiakirjoihin, esimerkiksi työmaapöytäkirjaan. 
 
Työmaahan perehdyttämisestä vastaa vastuullinen projektinhoitaja. Sovittaessa uusien 
työntekijöiden perehdyttämisen voi hoitaa myös kohteen kärkimies. Asentajat pereh-
dytetään työmaakohtaisesti yrityksen omalla perehdytyslomakkeella. Lomakkeet tal-
lennetaan sähköiseen projektimappiin. Projektinhoitajien ja kärkimiehen työmaape-
rehdytyksen hoitaa yleensä tilaajan tai rakennuttajan osoittama henkilö, esimerkiksi 
vastaava mestari. 
 
5.6 Toteutuneiden kohteiden laadun seuranta 
 
Toteutuneiden kohteiden seurantaan tulee tämän työn ohella järjestelmä, joka takaa 
kaikkien töiden palautemahdollisuuden tilaajatahoille. Sillä kokemuksella, mikä palau-
tejärjestelmän sisäänajosta on toistaiseksi, myös asiakkaiden palauteaktiivisuus on 
kiitettävällä tasolla. Toistaiseksi kaikkiin KS Kitek Oy:ltä lähetettyihin laatukyselyihin 
on saatu vastaukset. Toivottavaa olisi, että jatkossakin asiakkaiden aktiivisuus pysyisi 
korkeana. Se on kyllä todennäköistä, koska urakat ovat yleensä taloudellisesti merkit-
täviä. 
 
Uusitalon mukaan palautejärjestelmiä pitäisi rakentaa niin yksilö-, tiimi- kuin koko 
organisaation tasolle. Reaaliaikainen palautteen antaminen ja saaminen voi useiden 
tutkimusten mukaan estää monien ongelmien syntymisen tai mahdollistaa ainakin nii-
den nopean ratkaisemisen. Palaute on myös kaiken kasvun ja kehityksen edellytys. 
Palautetta on haettava myös monelta suunnalta, mm. yrityksen omalta henkilöstöltä ja 
toiminnassa mukana olevilta sidosryhmiltä, omistajat ja asiakkaat mukaan lukien. Kun 
palautteen kerääminen, käsittely ja palautteesta oppiminen perustuu asiakkaan anta-
maan palautteeseen, antaa se yritykselle mahdollisuuden kehittää toimintaa asiakastyy-
tyväisyyttä lisäävällä tavalla. Palautejärjestelmien käyttöönotto vaatii organisaatiolta 
kuitenkin kulttuuria, jolle on ominaista avoin ja suora kommunikointi. /3./ 
 
Laadun arviointia varten tarvitaan tarkoituksenmukainen ja toimiva informaatiojärjes-
telmä, joka tukee laadulle asetettavien tavoitteiden asettamista sekä tarjoaa välineitä 
arvioida toteutunutta laatua ja antaa palautetta kaikille työntekijöille. Koska hyvä laatu 
on erityisesti asiakkaan suuri kiinnostuksen kohde, kaikenlainen tieto, joka auttaa sel-
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ventämään niitä haittoja ja ongelmia, joita huono laatu aiheuttaa asiakkaille, on tärkeää 
tehokkaan laatujohtamisen näkökulmalle. Organisaatiossa pitää olla selvillä, ketkä 
ovat vastuussa laadun arvioimisesta. Tämän lisäksi pitää olla määriteltynä ne keinot, 
joilla laatuinformaatiota rekisteröidään, tallennetaan, välitetään ja analysoidaan eri 
organisaatiotasoilla, sekä kuka on vastuussa laatuinformaation hyödyntämisestä varsi-
naisessa päätöksenteossa. /3./ 
 
Standardisoimisliitto ottaa kantaa myös taloudellisuuteen: Laadun tuottaminen on aina 
kannattavaa ja halvempaa kuin huonon laadun tuottaminen, koska laatua tuottavat pro-
sessit ovat tehokkaampia: pienempi hävikki, vähemmän korjauksia, pienempi työnte-
kijöiden vaihtuvuus parantuneen työtyytyväisyyden ansiosta - ja vähemmän aikaa tar-
vitaan käsittelemään asiakasvalituksia. Siten hyvä laadunhallinta parantaa kannatta-
vuutta. /4./  
 
5.7 Laatukyselyt 
 
Viimeisen maksuerän lähettämisen yhteydessä toimitetaan aina kysely tilaajan/ ja tai 
pääurakoitsijan kolmelle olennaisimmalle henkilölle. Kysely palautetaan konsernin 
laatupäällikölle. Palautteet käydään läpi välittömästi niiden palauduttua ja pohditaan 
korjaavat toimenpiteet tulevaisuutta varten; johtoryhmä > osastopäällikköpalaveri> 
osastopalaveri. Asiakastapaamisissa selvitetään kevyesti, mutta suunnitelmallisesti 
asiakkaan tyytyväisyyttä. Tulokset kirjataan aina ja otetaan esiin viikkopalavereissa, 
jossa ne myös kirjataan kokouspöytäkirjaan, mistä ne voidaan poimia esimerkiksi joh-
don katselmusta varten. Myös urakan valmistumisen jälkeen pidettävä työhön osallis-
tuneiden henkilöiden kesken pidettävä palautepalaveri on tärkeä. Palautepalaverista 
saatava informaatio dokumentoidaan Y-asemalle sille varattuun matriisiin. Lisäksi KS 
Kitekin asennustöiden laatua mitataan ja seurataan oman työn tarkastuslomakkeella. 
 
KS Kitekin työkohteen sisäisellä lopetuspalaverilla saadaan palaute materiaalin, työ-
voiman, läpimenoajan ja työnkohteen taloudellisuudesta. Tarvittaessa suoritetaan teho-
tarkastuksia aihealueille pistokokein. 
 
Kielteiset asiakasarvioinnit antavat aina aihetta erikseen harkittaviin, korjaaviin toi-
menpiteisiin. Myös poikkeuksellisen kielteiset yleisarvioinnit saattavat antaa aihetta 
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ottaa yhteyttä vastaajaan palautteen kielteisyyden syiden selvittämiseksi tarkemmin. 
Tärkeää on osoittaa asiakkaalle että kysely on tutkittu. /7./ 
 
Asiakaspalautteen kerääminen ja sen arvioiminen ovat keskeinen tapa mitata yrityksen 
toiminnan laatua. Tulosten perusteella yritys kykenee kehittämään toimintaansa laatu-
järjestelmänsä mukaisesti tai ilman sitäkin. /7./ 
 
5.8 Takuuajan virheet 
 
Takuuajan virheet, virheen syyt ja korjaustapamenettelyt luetteloidaan ja kirjataan 
sähköiseen työmaamappiin, mistä ne ovat vapaasti hyödynnettävissä jatkokäsittelyä 
varten. Virheet tuodaan esiin osastopalavereissa ja etsitään ennakkoratkaisukeinot sa-
mojen virheiden eliminoimiseksi tulevaisuudessa. Mahdollisuuksien mukaan pitäisi 
virheen korjaaminen suorittaa henkilöllä joka on vastuussa virheestä. Silloin kun se ei 
ole mahdollista palaute on joka tapauksessa annettava aina virheestä vastuussa oleval-
le. Tulisi pyrkiä tekemään ennen takuuajan umpeutumista kysely asiakkaalle mahdol-
lisista puutteista ja virheistä. Virheet ja puutteet tulee korjata jo ennen takuutarkastus-
ta.   
 
Toiminnassa syntyvien virheiden jakautuminen ja esiintymistiheyden selvittäminen 
ovat tärkeitä tehtäviä laadunvalvonnan prosessissa /7./ Virheet voidaan luokitella sa-
tunnaisiin ja systemaattisiin virheisiin /7./ Näistä systemaattisiin virheisiin tulee puut-
tua välittömästi. Virheet aiheuttavat aina laadun heikkenemistä ja taloudellisia kustan-
nuksia.  
 
Takuuajan virheet kirjataan ja arkistoidaan y-aseman virhematriisiin systemaattisten 
virheiden selvittämiseksi. Osastopäälliköt tilastoivat virheet. 
 
 
6   JOHTOPÄÄTÖKSET 
 
Laatujärjestelmän ylläpito on yrityksessä jatkuva prosessi. Myös laadun toimintaohjei-
ta tulee jatkuvasti kehittää ja pitää huolta niiden ajanmukaisuudesta. Toiminnan tasoa 
tulee jatkuvasti pyrkiä parantamaan. Toiminnan laadun taso on tae lopputuotteen laa-
dusta. Palvelun laatu on ehdottomasti kilpailuetu. Toimiva laatujärjestelmä pienentää 
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yleiskustannuksia ja näin parantaa yrityksen kilpailukykyä myös olennaisimmassa 
kilpailuedussa, eli hinnassa. Todella tärkeää on hankkia aktiivisesti asiakaspalautteita 
ja pyrkiä kehittämään toimintaa siten, että systemaattisiin virheisiin voidaan puuttua 
välittömästi ja eliminoida ne. Asiakassuhteita hoidettaessa tulee huomiota kiinnittää 
asiakkaiden tarpeisiin ja odotuksiin; myös kaikki suorat asiakaspalautteet on syytä 
kirjata ja analysoida. 
 
Laatujärjestelmän periaatteet ja toimintatavat tulee olla tuttuja jokaiselle yrityksen 
työntekijälle. Kun koko toimihenkilöstö on omaksunut laadun toimintaohjeet, tulee ne 
siirtää koko henkilöstöä koskevaksi. Tärkeää on henkilöstön osalta ylläpitää laatuajat-
telulle myönteistä ilmapiiriä ja soveltaa aina yhteisiä laatuohjeita. Vähintään yhtä tär-
keää kuin asiakaspalautteiden kirjaaminen ja analysointi on henkilöstön kuuntelemi-
nen ja huomioon ottaminen. 
 
Tämän työn tavoitteena oli luoda laatujärjestelmä ja laadun toimintaohjeet yrityksen 
toimihenkilöille. Lisäksi tavoitteena oli saada Inspectan Green Card-pätevyys sekä 
RALA-kelpoisuus. Tätä kirjoitettaessa uskon, että Green Card-pätevyys tullaan saa-
vuttamaan kuluvan talven aikana. Vakavin poikkeama kohdistuu liiketoimintasuunni-
telmaan. Inspecta on antanut luvan käyttää termiä: ” KS Kitek Oy:n laatujärjestelmä 
on todennettu Inspectan Green Card-menetelmällä”. RALA-kelpoisuus saatiin 
13.9.2010. (Liite 4.) 
 
Opinnäytetyön oheistuotteet, yrityksen sisäisten toimintojen yhtenäistäminen ja viiden 
eri yrityskulttuurin sulauttaminen on ottanut tämän prosessin myötä aimo harppauksen 
eteenpäin. Silti tekemistä silläkin saralla riittää vielä tulevaisuudessa. Oman osansa 
yhtenäistämisprosessiin tuo konserni ja sen omat toimintatavat. Joten toimintatavoista 
ja malleista ei ainakaan ole pulaa ollut.  
 
Prosessin aikana käyttöön on otettu viikoittaiset osasto- ja osastopäällikköpalaverit 
kaikilla osastoilla. Säännöllisiä laatupalavereita pidetään noin kahden viikon välein. 
Näissä palavereissa seurataan toiminnan kehittymistä ja luodaan uusia tavoitteita laa-
dun ja toiminnan kehittämiseksi. Laatukäsikirja on otettu (liite 1) asiakaskäyttöön.. 
Asiakaspalvelukyselyt lähtevät kaikkien valmistuneiden kohteiden osalta. Laadun toi-
mintaohjeet toimihenkilöille (liite 2) otetaan käyttöön vuoden 2011 alusta. Lomakkeita 
ja kaavakkeita on yhtenäistetty, joskin työ on vielä kesken. Sähköinen projektimappi 
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on otettu käyttöön kaikkien urakoiden osalta, myös etusivun otsikointi on yhtenäistetty 
suunnitellulla tavalla. Saatu palaute sähköisistä projektimapeista on positiivista. 
 
Laatujärjestelmä tulee jatkossa olemaan olennainen osa yrityksen toimintaprosessia. 
Kun Green Card-pätevyys on saavutettu, tullaan ulkoista laadun tarkkailua jatkamaan 
kaksi kertaa vuodessa tapahtuvin auditoinnein. Tämän lisäksi säännöllisissä laatupala-
vereissa tullaan tekemään jatkuvaa sisäistä auditointia. Laatupalavereissa myös ajan-
kohtaistetaan toimintaohjeita ja toimintatapoja. Edelleen yhteistyötä konsernin ja eten-
kin konsernin laatupäällikkö Jarmo Lindqvistin kanssa tullaan jatkamaan ja syventä-
mään.  
 
 
7   POHDINTA 
 
Toimivan laatujärjestelmän edut ovat kiistattomat. Toimiva laatujärjestelmä ja laa-
tuohjeistus ovat välttämättömiä sellaisissa yrityksissä, missä kukaan ei henkilökohtai-
sesti pysty valvomaan, eikä johtamaan kaikkea ja kaikkia. Kokemuksesta tiedän että 
mikroyrityksissä (alle 10 henkilöä) riittävä laatu saavutetaan, kun on laatutietoinen 
omistaja/yrittäjä, joka tietää ja taitaa sekä osaa ja johtaa. Ongelmaksi tällöinkin tulevat 
lomat ja muut poissaolot.  Keskikokoisessa ja suuressa yrityksessä laatujärjestelmä on 
välttämätön tavalla tai toisella toteutettuna. Suurimmat hyödyt toimivalla laatutyös-
kentelyllä saadaan juuri henkilöriippumattomuudessa. Yhtenäiset toimintatavat, säh-
köiset projektimapit, lomalistat, henkilömatriisit, palaveripöytäkirjat ja kaikki muut 
dokumentaatiot ovat aina kaikkien käytettävissä. 
 
KS Kitek Oy:n osalta laatujärjestelmän sisäänajossa en vielä ole kohdannut suurempaa 
sisäistä vastarintaa. Siitä olen jopa hämmästynyt. Toisaalta prosessi on vasta kehitys-
vaiheessa. Joka tapauksessa henkilöstön omiin totuttuihin toimintatapoihin on puututtu 
ja niitä on muutettu. Oma merkityksensä on varmasti myös sillä, miten asiat on esitet-
ty, miten ne esitetään ja miten uudet toiminnot on laitettu/ laitetaan käyntiin. 
 
Tätä laatujärjestelmää työstäessäni olen mielenkiinnolla keskustellut muissa yrityksis-
sä työskentelevien kollegojen ja henkilöiden kanssa muiden laatukäytänteistä. Yllätyk-
sekseni olen saanut varsin vaihtelevia kommentteja laatutoiminnoista sekä niiden hyö-
dyistä mutta myös haitoista. Näiden keskustelujen sekä lukemani aineiston pohjalta 
25 
minulla on täysi syytä todeta että olennaista jatkossa on järjestelmän kehittäminen ja 
muuttaminen olosuhteiden ja toimintaympäristöjen mukaan. Järjestelmää on kehitettä-
vä koko ajan. Tämän hyvin käynnistyneen prosessin on elettävä ajan ja henkilöstön 
mukaan, ei päinvastoin. Johdon ja laaturyhmän on kuunneltava sekä asiakkaita että 
henkilöstöä. Päätökset ja toimintatapojen muutokset on tehtävä jämäkästi yrityksen 
toimintaedellytykset ja omistajan ohjeet ja toiveet huomioiden. 
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